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A VOTRE ECOUTE
NOUS TRAITONS VOS

TV TIT)ET VOS
RECLAMATIONS

Petit guide, sur le traitement de vos réclamations.




Notre service, dans le cadre de sa demarche qualite, est trés attentif a votre
opinion et vos remarques concernant les prestations que nous dispensons.

Répondre aux adhérents, identifier les dysfonctionnements et assurer
leur tragabilité constitue un element central pour améliorer la qualité de
I'accompagnement des adhérents et restaurer la satisfaction et la confiance.
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Plusieurs canaux a votre disposition

Toute reclamation recue, quelle que, soit la voie dentrée, est identifiee,
(ecnlg?\%stree et tracée dans notre systeme CRM : logiciel relation adhérent

Portail Pcirtail Email Téléphone Courrier
adherent salarie Réponse par mail Prise en compte Réponse par courrier
Voie prioritaire Pour les salariés suivis immédiate
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Chaque réclamation est qualifiée selon son impact sur le service

Impact sur 'organisation du Impact sur l'organisation du Réclamation sans impact sur
service et le service rendu. service mais sans [organisation, ni sur le service
Prise en compte immédiate. consequence directe surle rendu.

service rendu.

Confirmation de prise en charge

Des reception de votre reclamation, vous recevez un accuse de prise en char@le
(par mail, courrier ou via votre portail) préecisant le délai de réeponse applicable
votre situation.



ST INDICATEURS
| AMELIORATION CONTINUE

Apprendre de chaque réclamation pour progresser collectivement

DISPOSITIF

Lensemble des reclamations et leurs traitements est accessible a tous Jes
collaborateurs de SANT.BTP (hors reclamations a caractere medical, reservees
aux professionnels de sante). Les indicateurs sont analyses tous les mois par le
pilote du processus «kAmélioration Continue».
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Analyse trimestrielle Analyse trimestrielle Analyse trimestrielle

Remontées via les organisations professionnelles

SANTBTP rencontre chaque année, par departement, les organisations
professionnelles, representant ses adherents. Ces reunions permettent de
recueillir les difficultés rencontrées, la nature des insatisfactions et le nombres
dentreprises concernees, méme lorsque les reclamations n'ont pas ete
adressees directement.
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Réception via le portail Salarié, mail, téléphone ou courrier

\otre salarié peut adresser directement sa réclamation via son espace personnel dédié ou par
les canaux classique.

@ Ticket CRM & Accusé de réception

Un ticket est ouvert et le salarié est informé de la prise en charge par mail ou via son portail.

@ Traitement par la direction ou le médecin du travail

Les réclamations des salariés sont traitées lors du staff médical par la personne désignée par la
direction ou le médecin du travail.

@ Cléture et information du salarié

Rép?nse transmise via le portail Salarié, par mail ou par lettre recommandeée selon le canal utilisé
initialement.
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Votre réclamation est recue via 'un des canaux disponibles (portail, mail, téléphone, courrier).
Elle estimmédiatement qualifiée selon son type et son niveau d'urgence.

@ Création du ticket CRM et affectation

Un ticket est ouvert dans notre outil de gestion et confié au professionnel compétent (Chargee de
relation adhérents, Responsable AMEQ, service concerné).

@ Accusé de prise en charge

Vous étes informé par mail, portail adhérent ou courrier de la prise en compte de votre
réclamation et du délai prévu pour la réponse définitive.

@ Traitement par le professionnel désigné

La réclamation est instruite selon sa nature : analyse de la situation, consultation des personnes
concernées, recherche de solution adaptée.

Mesure de l'efficacité de la solution

La sc?/ution proposée est évaluée. Si elle nest pas satisfaisante, le processus reprend jusqua
resolution.

@ Cloture et réponse formelle

Vous étes informé de la cléture via votre portail adhérent et/ou par courrier (lettre recommandée
sivotre réclamation initiale était en LRAR).

@ Analyse et amélioration continue

Chaque réclamation cléturée est analysée par le pilote du processus «<amélioration continue»
pour identifier les axes dévolution et, si nécessaire, modiifier nos procédures internes.

JE SOUHAITE ACCEDER
A

PORTAIL ADHERENT PORTAIL SALARIE

https://santbtp-37.padoa.fr https://santbtp-37.padoa.fr
/employer/login /employee/login
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